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INTERNATIONALER VORLAUFIGER 

PRUFUNGSBERICHT Internationales Aktenzeichen PCT/DE 03/0 0802 

— I. G i uiidlayB ties Be i ici i ls . 

^J^^^lS^l^^r^iZFf^J^^^'^f^^^ internationalen Anmeldung (Ersatzblatter. die dem Anmeldeamt auf eine 
Aufforderung nach Arbkel 14 hin vorgelegt warden, gelten im Rahmen dieses Berichts als 'ursprOnalich 
emgereKOit und sind ihm nicirt b&gefOgt. w&l sis keine Anderungen enthalten (Regein 70. 16 und 70. 17)y. 

Beschrefbung, Seiten 

"••^-S in der ursprunglich eingereichten Fassung 

2' 2a eingegangen am 06.03^004 mit Schreiben vom 04.03.2004 

Anspruche, Nr. 

^ eingegangen am 06.03.2004 mit Schreiben vom 04.03.2004 
Zeichnungen, Blatter 

^f^-^l^ in der ursprunglicli eingereichten Fassung 

2. Hinsichtlicli der Sprache: Alle vorstehend genannten Bestandteile standen der Behorde in der Sprache in der 

^nJ^To^i^^^^ ^""^ Verfugung oder wurden in dieser eingereicht. sofern 

unter diesem Punlct nichts anderes angegeben ist 

Die Bestandteile standen der Behorde in der Sprache: zur Verfugung bzw. wurden in dieser Sprache 
eingereicht; dabei handelt es sich um: 

□ die Sprache der Ubersetzung, die fur die Zwecke der internationalen Recherche eingereicht worden ist 
(nacn Hegel 23.1 (b)). 

□ die Ver6ffentlichungssprache der internationalen Anmeldung (nach Regel 48.3(b)). 

□ die Sprache der Obersetzung, die fur die Zwecke der Internationalen vorlauflgen Prufung eingereicht 
worden ist (nach Regel 55.2 und/oder 55.3). ^ ly^reiuni 

^' ini™«Si^^^^ Internationalen Anmeldung offenbarten Nucleotid- undibder Aminosauresequenz Ist die 
Internationale vorlaufige Priifung auf der Gaindlage des Sequenzprotokolls durchgefuhrt worden. das: 

□ in der internationalen Anmeldung in schrifllicher Form enthalten ist. 

□ zusammen mit der internationalen Anmeldung in computerlesbarer Fonn eingereicht worden ist. 

□ bei der BehSrde nachtraglich In schriftlicher Form eingereicht worden ist. 

□ bei der Behdrde nachtraglich in computerlesbarer Fomri eingereicht worden Ist. 

° R« Erklarung, daB das nachtraglich eingereichte schriftliche Sequenzprotokoll nicht Qber den 

Offenbarungsgehalt der internationalen Anmeldung im Anmeldezeitpunkt hinausgeht, wurde vorgelegt. 

□ Die Erklarung, daB die in computerlesbarer Form erfassten Informationen dem schriftlichen 
Sequenzprotokoll entsprechen, wurde vorgelegt. 

4. Aufgrund der Andemngen sind folgende Unterlagen fortgefallen: 

□ Beschreibung. Seiten: 

□ Anspruche, Nr.: 

□ Zeichnungen, Blatt: 
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5. □ 



Dieser Bericht ist ohne Berucksichtigung (von einigen) der Anderungen erstellt worden, da diese aus den 
angegebenen Grunden nach Auffassung der Behorde uber den Offenbamngsgehalt in der ureprOnalich 
eingereichten Fassung liinausgehen (Regal 70.2(c)). . MioHiunynun 

beb^genj^^^'^' ^^'^'^^ Anderungen enthalten, ist unter Punkt 1 hinzuweisen; sie sind diesem Bericht 

6. Etwatge zusatzliche Bemerkungen: 

^' «f£2KS£r A®*^*®"!^^^ .^'^""f ^^^^> hinsichtlich der Neuheit, der erfinderischen Tatigkelt und der 
gewerblichen Anwendbarkeit; Unterlagen und Erklarungen zur Stutzung dieser Feststellung 

1. Feststellung 
Neuheit (N) 



Erfinderische Tatigkeit (IS) 



Ja: AnsprQche 1-5 
Nein: Anspruohe 

Ja: Anspruche 1-5 
Nein: Anspruche 

Gewerbliohe Anwendbarkeit (lA) Ja: Anspruche: 1-5 

Nein: Anspruche: 



2. Unterlagen und Erklarungen: 
siehe Beiblatt 



Formblatl PCTi!PEA/409 (Januar 2004) 



^ INTERNATIONALER VORLAUFIGER Internationales Aktenzeichen PCT/DE03/00802 
PRUFUNGSBERICHT - BEIBLATT 

Bemerkunqen zu Abschnitt V: 



1 . Die Erfindung betrifft ein Verfahren zum Betreiben eines Call-Centere gemaB den 
Merkmalen von Anspruch 1. 

2. EP 0515 068 A beschreibt ein Verfahren zum Betrieben eines Call-Centers, bei 
dem von auSen kommende Telefonanrufe automatisch auf Terminals verteilt 
werden, urn von Call-Center-Agenten beantwortet zu warden. Ein extemer Anruf 
wird mit einem freien Temninal eines Agenten verbunden. Kbmmt es zu einer ~ 
voraussichtlich langeren Wartezelt fiir den Agenten, kann der Agent 

zwischenzeitlich den Anruf handhaben lassen. Hierzu sprlcht der Agent den 
Namen des Anrufers in ein Autzeichnungssystem. 



3. Ein wesentlicher Nachteil des bekannten Verfahrens besteht darin, dass die vom 
Agenten aufgezeichneten Mitteilung ausschlieBlich zur Infomiation des 
Anrufers und nicht zur Infonnation des Agenten bestimmt ist. 

4. Der vorliegenden Erfindung liegt somit die Aufgabe zugrunde, ein Verfahren 
anzugeben, beim dem ein Call-Center effektiver betrieben werden kann. 

5. Zur Losung dieser Aufgabe Ist ein Verfahren In einem Call-Center fur die 
Spelcherung und automatische Zuordnung eines Kommentars, Qber den 
wesentlichen Inhalt des Gesprachs, gemSB den Merionalen von Anspruch 1 
vorgesehen. 

6. Die Erfindung bietet den Vorteil, dass der vom Agenten aufgezeichnete 
Kommentar zur Information des Agenten selbst bzw. anderer Agenten uber den 
Inhalt eines bestimmten Gespraches, welches einem Anruferzugeordnet ist, 
dient. Ein andere Vorteil ist, dass die Wiedergabe des Kommentars nur fur den 
Agenten horbar ist. 

7. Der Gegenstand der vorliegende Erfindung wird auch durch die weiteren, im 
Intematronalen Recherchenbericht genannten Dokumenten weder offenbart, noch 
nahegeiegt, da diese Dokumente lediglich einen in bezug auf die voriiegende 
Erfindung sehr allgemeinen Stand derTechnik Im Fachgebiet des Call-Centers 
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darstellen. 

8. Der Gegenstand des unabhangigen Anspruchs 1 wird daher ais neu und 
erfinderisch angesehen, Artikel 33(2) und (3) PCT. 

9. Die Anspruche 2 bis 5 sind abhangig von Anspruch 1 und erfullen somit 
ebenfalls die Erfordernisse des Artikels 33(2) und (3) PCT hinsiciitlich Neuheit 
und erfinderischer Tatigkeit. 



107 Die vbriiegeiide Erfindung ist offensichtlich auch gewerblich anwdhdbar, Artikel 
33(4) PCT. 
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In der Praxis ergibt sich dabei oft das Problem, dass der exteme Anrufer die 
hofliche Bitte des Call-Center- Agenten, er mSge doch bitte nach Aiiff inden des 
gesuchten Dokuments oder einer erfolgten Entscheidiingsfindung noch einmal 
anrufen, ignoriert und sich abrupt mit dem Hinweis abwendet, der Agent soUe 
sich doch bitte einen Moment gedulden. Der Agent befindet sich nun in einer 
schwierigen Lage: Er kami nicht einschatzen, wie lange die durch den externen 
Anrufer verxirsachte Gesprachspause andauern wird, und ob danach iiberhaupt 
eine Erledigung des an ihn herangetragenen Anliegens moglich sein wird. 

Unter den Aspekten eines moglichst hohen Service-Levels einerseits und dem 
persoidichen Zwang, moglichst viele Aiurufe erledigen zu soUen, a^idererseits 
ergibt sich fiir den Call-Center-Agenten ein schier unauflSslicher Zielkonflikt: 
Bricht er die Verbindung mit dem externen Anrufer nach einer bestimmten 
Wartezeit ab, so kaim er sich in der eingesparten Zeit einem anderen 
Gesprachspartner widmen, was zu einer erhohten Produktivitat des Mitarbeiters 
fiihrt. Auf der anderen Seite notigt ihn das von ihm erwartete kundenorientierte 
Verhalten dazu, die Wiederaufnahme des GesprMchs durch den externen Anrufer 
untatig abzuwarten, obwohl er weder absehen kaim, wie lange dies dauem wird, 
noch ob das Gesprach tlberhaupt fortgesetzt werden wird, und weim ja, ob es zu 
einem guten Ende gefuhrt werden kann. 

- . . - ^ . . . 

In EP 0 515 068 A ist ein Verfahren zum Betrdlben eines Call-Centers offenbart, bei 
dem von aufien konimende Telefonanrofe automatisch auf Terminals verteilt 
werden, um von CaU-Center-Agenten beantwortet zu werden. Ein extemer Anruf 
wird mit einem freien Terminal eines Agenten verbunden. Kommt es zu einer 
voraussichtlich ISngeren Wartezeit fQr den Agenten, kann der Agent 
zwischenzeitlich den Anruf automatisch handhaben lassen. Hierzu spricht der 
Agent den Namen des Anrufers in ein Aufzeichntmgssystem. Der gesprochene 
Name wird gespeicjtiert tmd zusammen znit einer automatischen Ansage fiir den 
Anrufer verwendet, die dem Anrufer vorgespielt wird. Die vom Agenten 
aufgezeichnete Nfitteilung ist also zur Information des Anrufers bestimmt.und 
nicht fur die Agenten. Wtinscht der Anrufer eine emeute persGnlich Beratung, so 
wird emeut eine Verbindimg mit einem freien Terminal eines Ag^ten hergestellt. 
Durch das beschriebene Verfahren kann die Produktivitat der Agenten und die 




Kimdenzuf riedenheit erh5ht werden. 

Es stellt sich somit das Problem, ein Call-Center so zu betreiben, dass der 
geschilderte Zielkonflikt zwischen hoher Produktivitat der Mitarbeiter einerseits 
und hoher Kundenzufriedenheit andererseits gel6st wird. Aufgabe der 
vorliegenden Erfindung ist also die Schaffung eines Verfahrens, mit dem ein 
Call-Center effektiver betrieben werden kann. 

Diese Atifgabe wird durch das im Patentanspruch 1 angegebene Verfahren 
gelast. Danach wird ein externer Anruf in an sich iiblicher Weise zunachst mit 
einem freieix Terminal eines Agenten verbimden. Kommt es zu einer akustischen 
Pause, deren L^nge entweder der Agent nicht mehr tolerieren will oder die 
systemseitiLg vom Call-Center nicht mehr akzeptiert wird, so erfolgt eine 
Weiterschaltung des Anrufs auf eine separate Haltelinie, entweder manuell 
initiiert oder automatisch. Gleichzeitig oder kurz zuvor wird ein Kommentar des 
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Patentansprache 

1. Verfahren ziim Betreiben eines Call-Centers, bei dem von aufien kommende 
Telefonannife automatisch axif Terminals verteilt werden, um von Call-Center- 
Agenten beantwortet zu werden, tunfassend die Verfahrensschritte: 

- Verbinden eines extemen Anruf s mit .einem freien Terminal eines Agenten; 

- Speichern eines Kommentars des Agenten betreffend den Inhalt des 
Gespr^chs zwischen Anriif er und Agent; 

- auton:iatisches Zuordnen des Kommentars zu der bestehenden Verbindtmg; 

- Weiterschalten des Anrufs auf eine separate Haltelinie; 

- erneute Verbindung des gehaltenen Anrufs mit einem freien Terminal eines 
Agenten; 

- Wiedergeben des zu der gehaltenen Verbindtmg gehdrenden Kommentetrs am 
Terminal des Agenten, wobei die Wiedergabe des Kommentars nur ftir den 
Agenten h5rbar ist.. 

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekennzeichnet , dass der 
Komimentar des Agenten als Audiodatei gespeichert und akustisch 
wiedergegeben wird. 

3. Verfahren nach Anspruch 1 oder 2, dadurch gekennzeichnet, dass der 
gespeicherte Konunentar xmmittelbar vor der Herstellung der emeuten 
Verbindung xnit einem Terminal automatisch wiedergegeben wird. 
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4. Verfahren nach einem der Anspriiche. 1 bis 3, dadurch 
gekennzeichnet, dass die separate Haltelinie mit einer interaktiven 
Anrufsteuerung verbunden wird, so dass die erneute Verbindung mit einem 
Terminal von dem externen Anruf er initialisiert werden kann. 

5. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 4, dadurch 
gekennzeichnet, dass der externe Anrttf zunachst mit einem ersten 
Terminal eines ersten Agenten verbtmden wird, und dass die gehaltene 
Verbindung von der Haltelinie zu einem zweiten Terminal eines zweiten 
Agenten geleitet wird. 
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and is transmitted to the applicant accordmg to Article 36. 
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. sheets, including this cover sheet. 



This report is also accompanied by ANNEXES, i.e., sheets of the description, claims and/or drawings which have been 
amended and are the basis for this report and/or sheets contauiing rectifications made before this Authority (see Rule 
70. 1 6 and Section 607 of the Administrative Instructions under the PCT). 



These annexes consist of a total of 



. sheets. 



This report contains indications relating to the following items: 
Basis of the report 
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Non-establishment of opinion with regard to novelty, inventive step and industrial applicability 



Reasoned statement under Article 35(2) >yith regard to novelty, inventive step or industrial applicability: 
citations and explanations supporting such stateSient "*wuiai apHiiv^ouuuy, 

Certain documents cited 



I 
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m 


□ 


TV 


□ 


V 




VI 


□ 


VII 
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VIII 


□ 
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Date of completion of this report 

22 June 2004 (22.06.2004) 


Name and mailing address of the IPEA/EP 
Facsimile No. 


Authorized officer 

Telephone No. 



iUVTERNATIONAL F 
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ARY EXAMINATION REPORT 



Iiy^^onal application No. 



5CT/DE2003/000802 



I. Basis of the report 



1. Witii regard to the elements of the international application:* 
I I the international application as originally filed 
the description: 

pages 1, 3-6 

pages ^ 

pages 



2,2a 



, as originally filed 

, filed with the demand 



, filed with the letter of 04 March 2003 (04.03.2003) 



the claims: 

pages 

pages 

pages 

pages 



1-5 



^ , as originally filed 

_ , as amended (together with any statement under Article 19 
, filed with the demand 



filed with the letter of 04 March 2003 (04.03.2003) 



the drawings: 

pages 

pages 

pages 



1/3-3/3 



, as originally filed 

, filed with the demand 



I I the sequence listing part of the description: 

pages 

pages 
pages 



_ , filed with the letter of 



, as originally filed 

filed with the demand 



filed with the letter of 



2. With regard to the language, all the elements marked above were available or fijmished to this Authority in the language in which 
I the mtemational applicaUon was filed, unless otherwise indicated under this item. 

These elements were available or furnished to this Authority m the following language which is: 

[m the language of a translation furnished for the purposes of international search (under Rule 23.1(b)). 

I I the language of publication of the international application (under Rule 48.3(b)) 

□ the language of the translation fiimished for the purposes of international preliminary examination (under Rule 55 2 and/ 
or 55.3). 

3. With regard to any nucleotide and/or amino acid sequence disclosed in the international application, the international 
I prehmmary exammation was carried out on the basis of the sequence listing: **"iyiiai 

□ contained in the international application in written form. 

□ filed together with the international application in computer readable form. 

□ furnished subsequently to this Authority in written form. 

□ furnished subsequently to this Authority in computer readable form. 

Statement that the subsequently fiimished written sequence listing does not go beyond the disclosure in the 
mtemational qsplication as filed has been furnished. 

□ 

The statement that the information recorded in computer readable form is identical to the written seauence listinff has 
been fiimished. 



4. 



□ 



The amendments have resulted in the cancellation of: 

□ the description, pages 

the claims, Nos. 

the drawings, sheets/fig 



5. n ^^'^ ^^^^^ established as if (some of) the amendments had not been made, since they have been considered to eo 

beyond the disclosure as filed, as indicated in the Supplemental Box (Rule 70.2(c)).** 

* Replacement sheets which have beenfitrnislwd to the receiving Office in response to an invitation under Article 14 are referred to 
and 70 7?^''^ ^ '<?r/^wfl//yy?/e^i" and are not annexed to this report since tfiey do not contain amendments (Rule 70.16 

♦* Any replacement sheet containing such amendments must be referred to under item 1 and annexed to this report 



Form PCT/IPEA/409 (Box I) (July 1998) 



INTERNATIONAL PI 



ARY EXAMINATION REPORT 



Int ernat ional application No. 
P^BdE 03/00802 



V. Reasoned statement under Article 35(2) with regard to novelty, inventive step or industrial applicability; 
citations and explanations supporting such statement 



Statement 
Novelty (N) 

Inventive st^ (IS) 
Industrial applicability (LA) 



Claims 
Claims 

Claims 
Claims 

Claims 
Claims 



1-5 



1-5 



1-5 



YES 
NO 
YES 
NO 

YES 
NO 



Citations and explanations 
1. 



The invention relates to a method of operating a 
call centre as defined in the features of claim 1 



EP 0515 068 A describes a method of operating a call 
centre wherein external telephone calls are 
automatically distributed to terminals to be 
answered by call centre agents. An external call is 
connected to a free agent terminal. If it looks as 
though there will be a relatively long wait for the 
agent, he can have the call handled in the interim. 
For this purpose the agent speaks the caller's name 
into a recording system. 



A considerable disadvantage of the known method is 
that the message recorded by the agent is intended 
solely for the caller's information and not the 
agent' s . 



The problem addressed by the present invention is 
therefore that of providing a method wherein a call 
centre can be operated more effectively. 



5. The solution provided to this problem is a method in 
a call centre for the storage and automatic 
Fomi PCT/IPEA/409 (Box V) (Januaiy 1994) ~ 
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6. 



7. 



8. 



9. 



10. 



assignment of a comment on the essence of the 
conversation in accordance with the features of 
claim !• 

The invention offers the advantage that the comment 
recorded by the agent on the essence of a specific 
conversation assigned to a caller is for the 
information of the agent himself or of other agents. 
Another advantage is that the comment replay can be 
heard only by the agent. 

The subject matter of the present invention is 
neither disclosed nor suggested by the other 
international search report citations, since these 
documents constitute prior art in the call centre 
field which is only very general by comparison with 
the invention. 

The subject matter of independent claim 1 is 
therefore considered novel and inventive (PCT 
Article 33(2) and (3)). 

Claims 2 to 5 are dependent on claim 1 and therefore 
likewise meet the novelty and inventive step 
requirements of PCT Article 33(2) and (3). 

The present invention is obviously also industrially 
applicable (PCT Article 33(4)) . 
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# 
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What is claimed is: 

1 . A method for operating a call center, wherein incoming external telephone calls are automatically 
distributed to terminals to be answered by call center agents, comprising the process steps: 

/ 

- connecting of an external call to a free terminal of an agent; 

- storing of a message by the agent; 

- automatic assignment of the message to tfie existing connection; 

/ 

- forwarding of the call to a separate hold' line; 

- renewed connection of the held call tofa free terminal; 

- playback of the message assigned to |he held connection; 

2. The process of claim 1, charactferized in that the agent's message is saved as an audio 
file and played back acoustically. 

3. The process of claim 1 or 2, characterized in that the saved message is played back 
automatically immediately prior to establishing the renewed connection to a terminal. 

i 

4. The process of claims 1 through ;|, characterized in that playback of the message is 
audible only for the agent. 





/ 



wo 03/077519 




PCT/DE03/00802 



5. The process of any of claims 1 through 4, cha^racterized in that the separate hold line is 
connected to an interactive voice response, so that the renewed connection to a terminal can be 
initialized by the external caller. / 

6. The process of any of claims 1 through 5,/:haracterized in that the external call is 

initially connected to a first terminal of a first agent and that the held connection is transferred from 

/ 

the hold line to a second terminal of a second agent. 
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wo 03/077519 i'^CT/DE03/00802 

In practice, the problem often arises in this context, that the external easier ignores the call center 
agent* s polite request to please call back after the document in questiori has been located or after a 
decision has been made, and abruptly turns away with the commenmhat the agent should please 
hold on for a moment. The agent is now in a difficult position: he /s unable to estimate how long the 
interruption caused by the external caller will last, and whether a/completion of the request 
presented to him will afterwards be possible at all. 

Under the aspects of the highest possible service level on one hand and the personal pressure of 
needing to process as many calls as possible on the other hand, a nearly unsolvable conflict of 
objectives results for the call center agent: if he terminates/the connection to the external caller after 
a certain amount of time spent waiting, he can spend this^time saved with another caller, resulting in 
an increased productivity of the employee. On the other hand, the customer-friendly attitude that is 
expected of him, forces him to idly wait for the call to be resumed by the external caller, although he 
can neither foresee how long this will take, nor whether the call can be continued at all and if so. 



whether it can be concluded with a positive outcome 



/ 



The problem thus presents itself how to operate a call center in such a way that the described 
conflict of objectives between a high level of productivity of the employees on one hand and a high 
degree of customer satisfaction on the other hand is solved. It is, therefore, the object of the present 
invention to create a process whereby a call cente/ can be operated more effectively. 

This object is met with the process described in daim 1. Accordingly, an external call is first 
connected in a usual manner per se to a free terrninal of an agent. If an acoustic pause occurs, the 
length of which either the agent no longer want J to tolerate or which is no longer accepted by the 
call center system, the call is forwarded to a separate hold line, initiated either manually or 
automatically. At the same time or shortly before, a message from the 



